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新常态下，我国经济发展方式

开始从规模速度型向质量效率型转

变。在这样的背景下，如何守住传

统市场优势并积极开发新兴市场，

进一步做好供电服务工作，是摆在

电网企业面前的一个重要课题。

“十三五”期间，北京市怀柔

区将按照“怀柔科学城、国际交往

新区、影视产业示范区、生态宜居

新典范”的战略目标，着力推动怀

柔区域经济实现新发展。国网北京

怀柔供电公司通过座谈和走访了解

发现，这些区域的电力客户对保障

充足电力供应和用电需求的差异性

有着极大的需求。特别是在怀柔九

渡河镇西水峪村，当地将结合水长

城旅游资源开发，以打造“北方乌镇”

为方向，建设集翡翠玉石园、国学

教育培训、传统文化书院于一体的

文化小镇。

针对新兴市场的供电需求，我

们在考虑其对电力供应的高可靠性

要求外，还必须综合考虑北京“煤

改电”工程，以及线路、电气设备

的铺设、配置如何与景观和谐相统

一。可以说，提供清洁、优质、可

靠的电力供应，既能推动小镇的特

色建设，又为企业提供了一个新的

经济增长点。

2016 年国网北京市电力公司提

出“精准、精细、精益”的工作要求，

推动各项工作提质提速发展。我认

为，在如何为客户提供优质服务方

面，精准服务的重要性和前置性更

为凸显。

对供电精准服务的思考

服务的本质是市场、主体是客

户、基础是实力、标准是满意。

随着电力体制改革不断深化，

供电服务面临新的形势和挑战。电

力体制改革的指导思想之一，是满

足社会不断增长的电力需求，其总

体目标是打破垄断、引进竞争，构

建政府监管下的政企分开、公平竞

争的电力市场体系。因此，电网企

业开展供电服务，必须从理念到措

施，适应变革、管理创新。另外，

客户对供电服务需求发生变化，决

不限于电压的偏差、供电的连续。

在电力体制改革、政策变化、

客户需求提升的大环境下，变压力

为动力，留住并开发优质客户，根

本在精准服务。精准服务就是以市

场最大化为目标，针对区域经济发

展形势、重点项目，以及不同客户

的发展项目内容，运用“五新服务”

（“互联网＋”服务新手段、接电

服务新模式、配套建设新制度、流

程规范新标准、业务协同新机制）

等理念，对客户用电给以精确指导、

设计、施工、管理，赢得客户满意，

进而牢牢占领市场。

做到“精准服务”要从三个维

度思考：一是时间维度，变等客户

上门为主动搜寻市场，提供优质、

全面的跟踪服务，把服务的时间跨

度进行前沿和后伸；二是管理维度，

实施客户供电服务全流程管理，通

过管理与新技术的结合，采用“互

联网 +”、大数据、APP 等新手段，

实现服务的跨越；三是客户维度，

将客户分为显性客户和潜在客户，

抓住显性客户，挖掘潜在客户。这

就要求我们必须进一步了解客户项

市场最大化是精准服务的目标
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目的特点、预期和个性要求，使服

务更有针对性并放大其价值。

首先是精准导向，做到党政齐

抓共促，开展教育培训，消除守株

待兔、坐享其成甚至是唯我独大的

错误认识，把干部员工思想统一到

精准服务的战略上。其次是树立团

队思维，精准服务涉及发策、生产、

营销、工程等诸多专业，要整合各

方资源，优化职责界面，理顺流程

环节，实现全要素协同。尤其要重

视服务规范，供电服务的一言一行

都关系到企业的形象和效益，必须

把精准服务的形象树起来，变投诉

为表扬、不信任为可信赖，时刻意

识到我们每名员工都是“国家电网

品牌宣传员”和精准服务的执行者。

探索精准服务的手段

推进精准服务工作，必须从强

化基础，优化流程，进一步夯实客

户关系等方面入手，让服务更有针

对性和有效性。

拓展服务纵深。电网的发展需

要和地区的发展相配套，主动加强

与政府、客户对接，掌握第一手市

场信息，在时间上占先机，在持续

服务和跟踪服务上下功夫，显得尤

为必要。在当前北京市快速推进“煤

改电”工程的大背景下，关键是要

强化电网建设布局，重点解决部分

地区主网电源单一、配网网架薄弱

问题，同时，深化与政府、委办局、

地方乡镇的沟通联系，深化合作，

打造政企合作服务新模式，实现明

年怀柔全部平原地区及部分山区“无

煤化”目标。

深化流程再造。流程应该本着

快速可靠为原则，进行持续优化和

再造。例如，在用电报装业务方面，

采用“一证受理”模式，简化流程

手续，提升效率，优化客户内部电

气设备和施工标准，提高灵活性。

充分运用“互联网 +”方式，深化

建立在大数据基础上的客户市场分

析，提高把握市场先机的精准度和

内部客户服务数据环节的可视化，

实现客户数据和服务数据的互联互

通和展示共享。提升全员优质服务

规范，进一步规范生产营销人员服

务行为。

强化客户关系管理。综合考量

政府工程、地域发展需求、用电量

大小、可靠性要求、供需边界等层面，

从客户的需求角度分析和管理，科

学运用新技术为客户提供电力支撑。

建立客户关系数据库，对客户从用

电量、重要性等级、未来发展预期、

信用等级等维度进行分类，实现对

不同客户的精准服务化。充分依托

共产党员服务队，与重要客户、村镇、

社区和学校结对子，开展“一对一”

定制服务。广泛宣传电网工程建设

和电力政策知识，全面展示企业优

质服务形象，努力争取客户的理解

和支持。

只有始终坚持“精准、精细、

精益”，准确把握深化‘两个转变’

和服务工作大局的重点领域和关键

环节，思路上清晰明确、行动上周

密细致、结果上精益求精，才能推

动企业更优质发展。只有时刻牢记

“精准服务永远在路上”，我们才

能更好地为地区经济社会发展提供

坚强的电力保障。
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